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Abstrak  
Penelitian ini dilakukan pada tahun 2016. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 
dampak dari penerapan Total Quality Management (TQM) yang terdiri dari variabel fokus pelanggan, 
obsesi kualitas, kerjasama tim, serta keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap kepuasan 
pelanggan pada indomaret sekecamatan kartasura. Populasi dalam penelitian ini pembeli pada 
indomaret di wilayah kecamatan kartasura. Sampel dipolih dengan menggunakan metode sampling non-
probabilitas. Data penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner. Metode analisis data yang 
digunakan adalah analisis linier berganda yang terdiri dari variabel independen dan variabel dependen. 
Variabel independen terdiri dari pelanggan, obsesi kualitas, kerjasama tim, serta keterlibatan dan 
pemberdayaan karyawan sedangkan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa fokus pelanggan, kerjasama tim, keterlibatan karyawan total memiliki dampak 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan sementara obsesi kualitastidak memiliki dampak 
yang signifikan pada kepuasan pelanggan.  
 





This emperical research conducted 2016. The aim of this research is to analyse the impact application of Total 
Quality Management (TQM) are customer focus, obsession of quality, teamwork, andtotal employee involvement on 
customer satisfaction at Indomaret Kartasura Area. The population in this research are purchasing who in the 
Indomaret Kartasura Area. The sample was choosen by using non-probability sampling method. The research data was 
obtained from questionnaires. The data analysis method used is multiple linear regression analysis, where customer focus, 
obsession of quality, teamwork, total employee involvement as independent variable while customer satisfaction as 
dependent variable. The results shows that customer focus, teamwork, total employee involvement have significant impact 
on customer satisfaction and while obsession of quality have no significant impact on customer satisfaction. 
 







Berlakunya Asean Free Trade Area (AFTA) menyebabkan perusahaan di setiap negara khususnya 
di wilayah ASEAN dihadapkan pada situasi persaingan global. Globalisasi yang kini kita hadapi 
menimbulkan dampak tersendiri dalam tatanan perekonomian pada seluruh lapisan masyarakat. 
Sebagai konsekuensi kita harus menghadapi perkembangan era global tersebut secara bijak dan jeli. 
Untuk itu kita harus dapat memanfaatkan perkembangan tersebut menjadi sebuah keuntungan agar 
tidak tergilas oleh kemajuan dan  tuntutan global. 
Perusahaan yang ingin berkembang dan ingin mendapatkan keunggulan kompetitif  harus dapat 
memberikan produk atau jasa yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para pelanggan, 
sehingga akan muncul kepuasan pada benak konsumen. Dengan demikian, perusahaan harus 
melakukan berbagai upaya dalam menghadapi persaingan yang semakin tajam. Salah satu upaya yang 
dapat dilakukan untuk menghadapi persaingan tersebut adalah dengan meningkatkan kualitas terhadap 
barang dan jasa yang dihasilkan perusahaan. 
Total Quality Management (TQM) merupakan suatu pendekatan yang dapat dilakukan perusahaan 
untuk memperbaiki mutu produk, meningkatkan produktivitas, dan menekankan produksi. TQM 
mencoba meningkatkan daya saing perusahaan melalui perbaikan secara terus menerus terhadap 
produk, tenaga kerja, proses, dan lingkungannya (Nasution, 2001:108). TQM bukan merupakan tujuan 
akhir perusahaan atau organisasi, melainkan suatu cara untuk mencapai sasaran organisasi. 
Dasar pemikiran perlunya penerapan TQM adalah agar perusahaan dapat bersaing dan unggul 
dalam persaingan global dengan menghasilkan kualitas terbaik. Untuk menghasilkan kualitas terbaik 
diperlukan upaya perbaikan bersinambungan terhadap kemampuan manusia, proses, dan lingkungan. 
Bisnis jasa dan perdagangan merupakan salah satu bisnis yang sangat menjanjikan di kawasan 
pedesaan maupun perkotaan (Hurriyati, 2005:56). Penyediaan barang konsumen merupakan salah satu 
cara untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Usaha seperti ini sering disebut dengan ritel atau 
pengecer, yaitu salah satu cara pemasaran produk meliputi semua aktivitas yang melibatkan penjualan 
barang secara langsung ke konsumen akhir untuk penggunaan pribadi dan bukan bisnis. Oleh karena 
itu perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan kepada 
pelanggan. 
Dewasa ini perkembangan bisnis ritel di Indonesia menunjukkan tren sangat positif. Hal ini 
ditunjukkan dengan selalu meningkatnya jumlah minimarket dari tahun ke tahun. Persaingan yang 
ketat pada bisnis ritel menuntut bisnis ritel domestik dikelola secara profesional agar mampu bersaing 
dalam melayani konsumen. Oleh karena itu, diperlukan strategi jitu untuk merebut hati konsumen 
dengan memperhatikan kualitas pelayanan, kebijakan harga, dan kepuasan konsumen agar konsumen 
dapat loyal terhadap perusahaan. 
Kota Surakarta terutama di wilayah kecamatan Kartasura merupakan salah satu daerah yang 
mempunyai persaingan yang cukup ketat dalam bidang ritel seperti minimarket. Indomaret merupakan 
salah satu bisnis ritel yang ikut bersaing yang mempunyai visi menjadi jaringan distribusi ritel 
terkemuka di Indonesia yang dimiliki oleh masyarakat luas. 
Adanya persaingan serta tuntutan dari pelanggan menuntut pihak manajemen Indomaret mampu 
beradaptasi dengan persaingan serta tuntutan pelanggan. Pelanggan yang berpendapatan tinggi serta 
mengedepankan prestice membutuhkan pelayanan yang baik serta fasilitas yang lengkap dan nyaman. 
Artinya, mereka membutuhkan kualitas pelayanan yang memuaskan, personal service yang sopan, ramah 
serta profesional. Oleh karena itu perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas 
dan dapat memuaskan pelanggannya. 
Dengan mengetahui kepuasan pelanggan pihak manajemen akan dapat dengan mudah 
mengevaluasi kinerjanya. Kepuasaan pelanggan tercapai apabila kebutuhan, keinginan, dan harapan 
terpenuhi. 
Penelitian terdahulu terkait penelitian ini adalah Rahman (2011). Adapun perbedaan penelitian ini 
dengan penelitian sebelumnya terletak pada tempat penelitian dan metode pengambilan sampel. Pada 
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penelitian Rahman (2011) dilakukan pada Rumah Sakit Islam Kendal tahun 2011 dan menggunakan 
metode simple random sampling. Sedangkan, penelitian ini dilakukan pada Indomaret sekecamatan 
Kartasura tahun 2016 dan menggunakan metode non probability sampling. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penerapan TQM yang terdiri dari variabel 
fokus pada pelanggan, obsesi pada kualitas, kerjasama tim, serta keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret sekecamatan Kartasura. 
  
KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Kajian Literatur 
Manajemen 
Kata manajemen berasal dari bahasa Perancis kuno “menagement” yang memiliki arti seni 
melaksanakan dan mengatur (Utami, 2006:44). Manajemen belum memiliki definisi yang mapan dan 
diterima secara universal. 
Menurut Grifin (2003:5) manajemen adalah seni menyelesaikan pekerjaan melalui orang lain. 
Menurut Siswanto (2006:10) manajemen adalah upaya memberikan batasan pada proses perencanaan, 
pengorganisasian, kepemimpinan, pengendalian upaya anggota organisasi, dan penggunaan seluruh 
sumber daya demi tercapainya tujuan organisasi. Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan 
bahwa manajemen adalah seni atau ilmu dalam perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, 
pemotivasian, dan pengendalian terhadap orang maupun mekanisme kerja untuk mencapai tujuan 
organisasi. 
Fungsi manajemen adalah elemen yang dijadikan acuan oleh manajer dalam melaksanakan 
kegiatan untuk mencapai tujuan organisasi (Gaspersz,1997:114). Fungsi manajemen pertama kali 
diperkenalkan oleh seorang industralis Perancis bernama Henry Fayol pada abad ke-20. Ketika itu 
Henry menyebutkan lima fungsi manajemen yaitu merancang, mengorganisasi, memerintah, 
mengordinasi, dan mengendalikan. Saat ini kelima fungsi tersebut telah diringkas menjadi tiga, yaitu: (1) 
Perencanaan, (2) pengorganisasian, (3) pengarahan. 
 
Total Quality Management (TQM) 
TQM secara harafiah berasal dari kata “total” yang berarti keseluruhan atau terpadu, “quality” 
yang berarti kualitas, dan “management” yang berarti manajemen atau pengelolaan. Jadi dari asal katanya 
TQM dapat diartikan sebagai manajemen mutu terpadu atau  manajemen kualitas terpadu. 
Manajemen mutu terpadu merupakan suatu konsep perbaikan yang dilaksanakan secara terus-
menerus dan melibatkan semua elemen maupun karyawan pada setiap tingkat organisasi dalam rangka 
untuk mencapai kualitas terbaik melalui proses manajemen (Prawirosentono, 2001:17). Sesuai dengan 
definisi Internasional Organization for Standardization (ISO), TQM adalah pendekatan manajemen terhadap 
suatu organisasi yang berfokus pada kualitas dan didasarkan atas partisipasi dari semua anggotanya 
yang bertujuan untuk mencapai kesuksesan jangka panjang melalui kepuasan pelanggan serta memberi 
keuntungan bagi semua anggota organisasi. 
TQM juga diterjemahkan sebagai pendekatan berorientasi pelanggan yang memperkenalkan 
perubahan manajemen yang sistematik dan perbaikan terus menerus terhadap proses, produk, dan 
pelayanan suatu organisasi. Proses TQM memiliki input yang spesifik (keinginan, kebutuhan, dan 
harapan pelanggan), memproses input dalam organisasi untuk memproduksi barang atau jasa yang 
pada gilirannya memberikan kepuasan kepada pelanggan (output). 
Menurut Nasution (2001:28-30) terdapat 10 unsur dalam TQM, yaitu: (1) fokus pada pelanggan, 
(2) obsesi terhadap kualitas, (3) pendekatan ilmiah, (4) komitmen jangka panjang, (5) kerjasama tim, (6) 
perbaikan sistem secara bersinambungan, (7) pendidikan dan pelatihan, (8) Kebebasan yang terkendali, 
(9) Kesatuan tujuan, (10) Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan. 
Tujuan TQM pada dasarnya adalah menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas. Tjiptono 
(2003:10) menjelaskan bahwa dasar pemikiran suatu perusahaan menerapkan TQM adalah supaya 
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perusahaan tersebut dapat bersaing dan unggul dalam persaingan global dengan menghasilkan kualitas 
terbaik. Untuk menghasilkan kualitas terbaik diperlukan upaya perbaikan secara berkesinambungan 
terhadap kemampuan sumber daya yang dimiliki. 
Tujuan TQM yang lebih luas adalah memperbaiki proses dan sistem yang dapat meningkatkan 
keberhasilan perusahaan, mencegah kesalahan dan pemborosan usaha, serta meningkatkan kepuasan 
konsumen (Nasution, 2004:41). Hal ini dapat meningkatkan kemampuan perusahaan untuk 
menyelenggarakan produksi secara kompetitif, efisien, dan efektif. 
Manfaat TQM menurut Nasution(2001:35) adalah memperbaiki kualitas dan kinerja manajerial 
dalam mengelola perusahaan agar dapat meningkatkan penghasilan perusahaan. Perbaikan kualitas 
yang dilakukan oleh perusahaan bertujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan meningkatkan 
citra perusahaan di mata pelanggan. Menurut Yamit (2004:188) manfaat dari implementasi TQM 
adalah membuat perusahaan sebagai pemimpim (leader) dan bukan sekedar pengikut (follower), 
membantu terciptanya kerjasama tim (teamwork), membuat perusahaan lebih mengutamakan 
kebutuhan pelanggan, dan membuat perusahaan lebih mudah beradaptasi terhadap kebutuhan 
pelanggan. 
TQM merupakan suatu proses yang terdiri dari elemen-elemen yang harus dikelola agar 
mencapai perbaikan mutu yang berkesinambungan sebagai kunci keunggulan bersaing. Menurut 
Nasution (2001:51) elemen pendukung TQM tersebut adalah kepemimpinan, pendidikan dan pelatihan, 
komunikasi, ganjaran dan pengakuan, pengukuran. 
 
Kepuasan Pelanggan 
Banyak pakar memberikan definisi mengenai kepuasan pelanggan atau konsumen di antaranya 
adalah Tjiptono (1997:147) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan produk atau jasa yang dipikirkan dengan 
kinerja atau hasil yang diharapkan. Sesuatu dikatakan puas apabila hasil yang diterima melebihi harapan, 
dan dikatakan tidak puas apabila hasil yang diterima tidak sesuai dengan yang diharapkan. 
Persaingan yang ketat dengan semakin banyak produsen yang terlibat dalam memenuhi 
kebutuhan dan keinginan konsumen menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan kepuasan 
pelanggan sebagai tujuan utama. Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan merasa mendapatkan 
value dari pemasok, produsen, atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem, 
atau sesuatu yang bersifat emosi. Apabila pelanggan mengatakan bahwa value adalah produk yang 
berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau pelanggan mendapatkan produk yang berkualitas. Apabila 
value bagi pelanggan adalah kenyamanan, maka kepuasan akan datang jika pelayanan yang diperoleh 
nyaman. Apabila value dari pelanggan adalah harga yang murah, maka pelanggan akan puas kepada 
produsen yang memberikan harga paling kompetitif. 
Kotler (1997:102) menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu “The 
company can increase customer satisfaction by lowering its price, or increasing its service, and improving product quality”. 
Artinya adalah bahwa perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan jalan menjual 
produk dengan harga memadai, meningkatkan layanan, dan meningkatkan kualitas produk yang 
dihasilkan. Secara implisit pernyataan tersebut menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen yaitu: (1) harga; (2) kualitas pelayanan; (3) kualitas produk. 
Menurut Tjiptono (1997:168) ada enam strategi yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan, yaitu: (1) Strategi pemasaran berupa relationship marketing; (2) 
Strategi superior customer service; (3) Strategi unconditional guarantees atau extra ordinary guarantees; (4) Strategi 
penanganan keluhan yang efisien; (5) Strategi peningkatan kinerja perusahaan; (6) Menerapkan Quality 
Function Development (QFD).  
Setelah melakukan pembelian, konsumen akan mengalami tahap purna beli. Dalam tahap ini 
konsumen merasakan tingkat kepuasan atau tidak kepuasan yang akan berpengaruh pada perilaku 
konsumen berikutnya. Menurut Tjiptono (1997:169) ada empat alat untuk melacak dan mengukur 
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kepuasan pelanggan, yaitu: (1) Sistem keluhan dan saran; (2) Survei kepuasan pelanggan; (3) Pelanggan 
bayangan (gost shopping); (4) Analisis pelanggan yang beralih. 
Konsumen yang merasa tidak puas akan berinteraksi dengan tindakan yang berbeda, ada yang 
mendiamkan saja, dan ada pula yang menyampaikan keluhan (complain). Berkaitan dengan hal ini, ada 
tiga kategori tanggapan atau keluhan terhadap ketidakpuasan, yaitu (Tjiptono, 1997:174): (1) Voice 
response; (2) Private response, (3) Third-party response. 
 
Pengembangan Hipotesis 
Pengaruh fokus pada pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 
Dalam penelitian Amin (2011) Pelanggan merupakan sosok yang harus dilayani dan diperhatikan 
apa yang menjadi kebutuhan dan harapannya. Setiap organisasi yang menerapkan TQM harus 
mengetahui, mengidentifikasi, serta menganalisis kebutuhan dan harapan para pelanggan. Hal ini 
berarti produk atau jasa yang diberikan harus sesuai dengan keinginan dan harapan para pelanggan. 
Dalam penelitian Jaafreh (2013) strategi bisnis yang futuristik selalu mengedepankan posisi 
pelanggan sebagai dimensi yang lebih tinggi dan berkuasa. Layanan terbaik bukan lahir dari rumusan 
rapat para manajer dan direktur dari sebuah perusahaan. Layanan terbaik juga bukan rumusan strategi 
bisnis yang sudah direncanakan. Namun layanan terbaik adalah sejauh mana memahami keinginan 
pelanggan kemarin, saat ini, dan masa yang akan datang. 
Penelitian yang dilakukan oleh Amin (2011), Rahman (2011), dan Jaafreh (2013), menyatakan 
bahwa fokus pada pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1:  fokus pada pelanggan berpengaruh terhadap  kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh obsesi pada kualitas terhadap kepuasan pelanggan 
Dalam penelitian Mosahab (2013) menyebutkan dengan kualitas yang telah ditetapkan 
perusahaan, organisasi harus terobsesi untuk memenuhi atau melebihi apa yang ditentukan tersebut. 
Hal ini berarti bahwa semua karyawan pada setiap level berusaha melaksanakan setiap aspek 
pekerjaannya berdasarkan perspektif  “bagaimana kita dapat melakukannya dengan lebih baik?” bila 
suatu organisasi terobsesi dengan kualitas, maka berlaku prinsip ‘good enough is never good enough’. 
Penelitian yang dilakukan oleh Rahman (2011), dan Mosahab (2013), menyatakan bahwa obsesi 
terhadap kalitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut dapat 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H2: Obsesi pada kualitas berpengaruh terhadap  kepuasan pelanggan. 
 
Pengaruh kerjasama tim terhadap kepuasan pelanggan 
Menurut penelitian Zaman (2014) kerjasama tim dalam sebuah organisasi merupakan komponen 
penting dalam TQM, mengingat kerja tim dapat meningkatkan kepercayaan diri, komunikasi dan 
mengembangkan kemandirian. Kerjasama tim dalam menangani proyek perbaikan atau pengembangan 
mutu pendidikan merupakan salah satu bagian dari pemberdayaan (empowerment) pegawai dan 
kelompok kerjanya dengan pemberian tanggungjawab yang lebih besar.  
Eksistensi kerjasama dalam sebuah bisnis sebagai modal utama dalam meraih mutu dan kepuasan 
stakeholders melalui proses perbaikan mutu secara berkesinambungan. Kerjasama tim mampu mencapai 
kinerja atau produktivitas yang diharapkan apabila dilakukan dengan adanya peranan dan 
tanggungjawab yang jelas, mampu melaksanakan manajemen konflik, adanya prosedur operasi yang 
jelas dan simpel, serta pencapaian misi tim. 
Penelitian yang dilakukan oleh Zaman (2014), Andriyanto (2011), Amin (2011), dan Rahman 
(2011), menyatakan bahwa kerjasama tim berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan 
uraian tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H3: Kerjasama tim berpengaruh terhadap  kepuasan pelanggan. 
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Pengaruh keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap Kepuasan pelanggan 
Dalam penelitian Amin (2011) menyebutkan bahwa keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
memberikan manfaat untuk menghasilkan keputusan yang baik, rencana yang baik, dan perbaikan yang 
lebih efektif  karena mencakup pandangan dan pemikiran dari pihak-pihak yang langsung berhubungan 
dengan situasi kerja. Keterlibatan karyawan juga meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas 
keputusan dengan melibatkan orang-orang yang harus melaksanakannya. 
Keterlibatan karyawan merupakan salah satu pendekatan untuk meningkatkan kualitas dan 
produktivitas. Keterlibatan karyawan bukanlah pengganti manajemen dan juga bukan hal terakhir 
dalam peningkatan kualitas. Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan merupakan sarana untuk lebih 
memenuhi tujuan organisasi dalam peningkatan kualitas dan produktivitas di semua tingkatan 
organisasi. 
Penelitian yang dilakukan oleh Amin (2011), dan Rahman (2011) menyatakan bahwa keterlibatan 
dan pemberdayaan karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut 
dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 




Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif  dimana penelitian menggunakan populasi dan 
sampel tertentu. Metode yang digunakan pada pengumpulan data dalam penelitian ini berupa 
kuesioner, observasi, dan riset kepustakaan (dokumentasi).Penelitian ini dilakukan dengan mengambil 
riset di Indomaret sekecamatan Kartasura dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data 
pokok. 
 
Populasi, Sampel,dan Teknik Sampling 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pembeli di Indomaret sekecamatan Kartasura. 
Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan pembelian pada Indomaret 
sekecamatan Kartasura. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-




Uji Regresi Linier Berganda 
Model pengujian yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini adalah 
menggunakan analisis regresi linier berganda (multiple regression). Model regresi linier berganda 
dilakukan untuk mengetahui pengaruh antar variabel dependen dan variabel independen. Pengujian 
hipotesis dilakukan setelah model regresi berganda bebas dari pelanggaran asumsi klasik, supaya hasil 
pengujian dapat di interpretasikan dengan tepat. Adapun model dasar regresi linear berganda adalah 
sebagai berikut: 
KP  =α + β1FP + β2OK+ β3KT + β4KB + e 
Keterangan:  
KP   = Kepuasan pelanggan 
Α   = Konstanta 
β1, β2, β3, β4 = Koefisien regresi 
FP   = Fokus pada pelanggan 
OK   = Obsesi pada kualitas 
KT   = Kerjasama tim 
KB   =Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
e   = Error 
7 
 
Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) 
Menurut Ghozali (2011:97) koefisien determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi yaitu 
antara 0 dan 1. Pada penelitian ini yang digunakan  adjustedR² berkisar antara 0 dan 1. Jika nilai adjusted 
R² makin mendekati 1, maka makin baik kemampuan model tersebut dalammenjelaskan variabel 
independennya. NilaiR² yang kecil (mendekati 0) berarti kemampuan variabel-variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangat terbatas. 
 
HASIL PENELITIAN 
Pengujian Kualitas Data 
Hasil Uji Validitas 
Hasil uji validitas terhadap hasil kuesioner fokus pada pelanggan (FP) menunjukkan bahwa 
seluruh item pertanyaan dinyatakan valid, karena rhitung lebih besar dari rtabel (0,374) pada taraf  
signifikansi 5%. Artinya tiap pernyataan berkorelasi dengan skor totalnya dan data yang dikumpulkan 
dinyatakan valid (sahih) untuk dianalisis. 
Hasil uji validitas terhadap hasil kuesioner obsesi pada kualitas (OK) menunjukkan bahwa 
seluruh item pertanyaan dinyatakan valid, karena rhitung lebih besar dari rtabel (0,374) pada taraf  
signifikansi 5%. Artinya tiap pernyataan berkorelasi dengan skor totalnya dan data yang dikumpulkan 
dinyatakan valid (sahih) untuk dianalisis. 
Hasil uji validitas terhadap hasil kuesioner kerjasama tim (KT) menunjukkan bahwa seluruh item 
pertanyaan dinyatakan valid, karena rhitung lebih besar dari rtabel (0,374) pada taraf  signifikansi 5%. 
Artinya tiap pernyataan berkorelasi dengan skor totalnya dan data yang dikumpulkan dinyatakan valid 
(sahih) untuk dianalisis. 
Hasil uji validitas terhadap hasil kuesioner keterlibatan dan pemberdayaan karyawan (KB) 
menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan dinyatakan valid, karena rhitung lebih besar dari rtabel (0,374) 
pada taraf  signifikansi 5%. Artinya tiap pernyataan berkorelasi dengan skor totalnya dan data yang 
dikumpulkan dinyatakan valid (sahih) untuk dianalisis. 
Hasil uji validitas terhadap hasil kuesioner kepuasan pelanggan (KP) menunjukkan bahwa 
seluruh item pertanyaan dinyatakan valid, karena rhitung lebih besar dari rtabel (0,381) pada taraf  
signifikansi 5%. Artinya tiap pernyataan berkorelasi dengan skor  totalnya dan data yang dikumpulkan 
dinyatakan valid (sahih) untuk dianalisis. 
 
Uji Reliabilitas 
Menurut Ghozali (2011:112) pertanyaan dinyatakan reliabel (handal) jika nilai Cronbach Alpha 
lebih besar dari 0,60. Hasil uji reliabilitas diperoleh nilai koefisien reliabilitasnya lebih besar dari 0,60. 
Hal ini berarti seluruh pernyataan dalam kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel 
(andal). 
 
Uji Asumsi Klasik 
Berdasarkan hasil pengujian asumsi klasik terdapat uji normalitas sebesar 0,341, uji 
multikolinieritas memiliki tolerance lebih dari 0,1 dengan nilai VIF kurang dari 10, dan uji 










Analisis Regrasi Linier Berganda 
Tabe I.1 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Sumber: Data primer diolah penulis, 2016 
 Dari hasil analisis regresi linier berganda diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 
KP = 1,173 + 0,342FP + 0,013OK + 0,321KT + 0,215KB + e 
 Berdasarkan persamaan diperoleh β1 sebesar 0,342 artinya setiap kenaikan variabel fokus 
pada pelanggan sebesar satu, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 55,2% dengan asumsi 
variabel lain dianggap tetap (cateris paribus). Variabel fokus pada pelanggan secara parsial mempunyai 
nilai thitung sebesar 3,407 > ttabel (1,991) dengan nilai probabilitas 0,001 yang nilainya lebih kecil dari 
0,005. Hal ini berarti variabel fokus pada pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Sehingga hipotesis pertama diterima. 
 Nilai β2 sebesar 0,013 dan secara parsialmempunyai thitung sebesar 0,130<ttabel (1,991) dengan 
nilai probabilitas 0,897 yang nilainya lebih besar dari 0,05. Hal ini berarti variabel fokus pada 
pelanggan tidak berpengaruh secara positif  dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga 
hipotesis kedua ditolak. 
 Nilai β3 sebesar 0,321 artinya setiap kenaikan variabel kerjasama tim sebesar satu, maka 
kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 32,1% dengan asumsi variabel yang lain dianggap tetap 
(cateris paribus). Variabel kerjasama tim secara parsial mempunyai nilai thitung sebesar 3,329 > ttabel (1,991) 
dengan nilai probabilitas 0,001 yang nilainya lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti variabel kerjsama tim 
berpengaruh secara positif  dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis ketiga 
diterima. 
 Nilai β4 sebesar 0,215 artinya setiap kenaikan variabel keterlibatan dan pemberdayaan 
karyawan sebesar satu, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 21,5% dengan asumsi 
variabel yang lain dianggap tetap (cateris paribus). Variabel keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
secara parsial mempunyai nilai thitung sebesar 2,231 > ttabel (1,991) dengan nilai probabilitas 0,029 yang 
nilainya lebih kecil dari 0,05. Hal ini berarti variabel keterlibatan dan pemberdayaan karyawan 
berpengaruh secara positif  dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis keempat 
diterima. 
 
Uji t (Pengujian Hipotesis) 
Pada  tabel I.1 menunjukan hasil bahwa fokus pada pelanggan, kerjasama tim, serta keterlibatan 
dan pemberdayaan karyawan secara statistik berpengaruh positif  dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Sedangkan variabel obsesi pada kualitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Uji f  
Dari pengolahan data tabel I.1 menunjukkan model regresi tentang pengaruh fokus pada 
pelanggan, kerjasama tim, serta keterlibatan dan pemberdayaan karyawan terhadap kepuasan 
Variabel 
Standardized 
Coefficients T Sig Keterangan 
B 
(Constant) 1.173    
FP 0.342 3.407 0.001 Signifikan 
OK 0.013 0.130 0.897 Tidak Signifikan 
KT 0.321 3.329 0.001 Signifikan 
KB 0.215 2.231 0.029 Signifikan 
R2 = 0,413 Fhitung = 13,204 
Adjusted R2 = 0,382 Ftabal = 2,37 
ttable = 1,991    
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pelanggan sudah fit of  goodness atau cocok, sedangkan obsesi pada kualitas terhadap kepuasan 
pelanggan menunjukkan ketidak cocokan. Hal ini menunjukkan bahwa fokus pada pelanggan, obsesi 
terhadap kualitas, kerjasama tim, serta keterlibatan dan pemberdayaan karyawan secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Hasil pengujian untuk menentukan besarnya pengaruh yang telah dilaksanakan dengan uji 
koefisien determinasi R Square sebesar 0,413. Hal ini menunjukkan bahwa sekitar 41,3% variasi 
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh fokus pada pelanggan, obsesi pada kualitas, kerjasama tim, serta 
keterlibatan dan pemberdayaan karyawan sedangkan sekitar 58,7% lainnya dijelaskan oleh variabel lain 
di luar model. 
 
DISKUSI 
Pengaruh Fokus Pada Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahman (2011) yang 
membuktikan bahwa variabel fokus pada pelanggan berpengaruh positif  dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Amin (2011)  juga konsisten dengan penelitian ini, 
yang menyimpulkan bahwa fokus pada pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan. Hal ini 
berarti fokus pada pelanggan yang diimplementasikan organisasi akan berpengaruh secara positif  dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Kunci untuk membentuk fokus pada pelanggan adalah menempatkan para karyawan yang 
berhubungan dengan pelanggan dan memberdayakan mereka untuk mengambil tindakan yang 
diperlukan dalam rangka memuaskan para pelanggan. Strategi bisnis yang futuristik selalu 
mengedepankan posisi pelanggan sebagai dimensi yang lebih tinggi dan berkuasa. Layanan terbaik 
bukan lahir dari rumusan rapat para manajer dan direktur dari sebuah perusahaan. Layanan terbaik 
juga bukan rumusan strategi bisnis yang sudah direncanakan. Namun layanan terbaik adalah sejauh 
mana memahami keinginan pelanggan kemarin, saat ini, dan masa yang akan datang. Dalam Indomaret 
sekecamatan Kartasura selalu menempatkan pelanggan sebagai raja dengan memperhatikan apa yang 
menjadi keinginin dan harapannya melalui interaksi antara karyawan dan pelanggan dengan tidak 
membedakaan status sosial dan menyamaratakan pelayanan kepada semua pelanggan sehingga 
pelanggan bisa merasakan kepuasan yang berakibat dengan pembelian ulang yang lebih intensif. 
 
Pengaruh Obsesi Pada Kualitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan Rahman (2011),yang menyatakan 
bahwa obsesi pada kualitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Indomaret berobsesi pada kualitas dengan menerapkan segala sesuatu yang mampu memenuhi 
keinginan dan kebutuhan pelanggan (meeting the needs customers). Kualitas terdiri dari jumlah 
keistimewaan produk, baik keistimewaan langsung maupun keistimewaan atraktif  yang memenuhi 
kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini obsesi kualitas pada Indomaret sekecamatan Kartasura kurang di 
publikasikan sehingga para pelanggan yang datang tidak mengetahui adanya kualitas yang berupa 
penerapan promo dan fasilitas tambahan seperti wifi sehingga mengakibatkan kepuasan pelanggan 
tidak terpenuhi. 
 
Pengaruh Kerjasama Tim terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahman (2011), Amin 
(2011), dan Andrianto (2011) yang menyatakan bahwa kerjasama tim berpengaruh positif  dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.   
Kerjasama tim akan memberikan pengaruh yang kuat terhadap kepuasan pelanggan pada 
perusahaan yang menerapkan TQM. Eksistensi kerjasama tim dalam sebuah bisnis sebagai modal 
10 
 
utama dalam meraih mutu dan kepuasan stakeholders melalui proses perbaikan mutu secara 
berkesinambungan. Indomaret sekecamatan Kartasura menerapkan kerjasama tim antar karyawan 
dalam menanggapai apa yang dicari pelanggan dan melayani apa yang menjadi kebutuhan pelanggan 
sesuai tanggungjawab dan prosedur operasi yang jelas, sehingga pelanggan dapat merasakan 
kenyamanan dalam berbelanja yang menimbulkan rasa kepuasan dalam diri pelanggan.  
Pengaruh Keterlibatan dan Pemberdayaan Karyawan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahman (2011) dan Amin 
(2011), yang menyatakan bahwa keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan memberikan manfaat untuk menghasilkan keputusan 
yang baik, rencana yang baik, dan perbaikan yang lebih efektif  karena mencakup pandangan dan 
pemikiran dari pihak-pihak yang langsung berhubungan dengan situasi kerja. Keterlibatan karyawan 
juga meningkatkan rasa memiliki dan tanggung jawab atas keputusan dengan melibatkan orang-orang 
yang harus melaksanakannya. Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan di Indomaret dilakukan 
dengan memberikan customer value melalui kebersihan dan kerapian lingkungan Indomaret, terjaganya 
fasilitas Indomaret, memakai seragam dengan sopan, dan tata letak barang yang memudahkan 
pelanggan dalam memilih dan mengambil barang sesuai dengan kebutuhannya sehingga kepuasan 




Penelitian ini menunjukkan hasil dari penerapan TQM yang terdiri dari fokus pada pelanggan, 
kerjasama tim, keterlibatan dan pemberdayaan karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
sedangkan obsesi pada kualitas tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini membuktikan 
bahwa semakin tinggi tingkat fokus pada pelanggan, kerjasama tim, serta keterlibatan dan 
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